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PT. Tunggal Jaya Transport is a company engaged in transportation services that has two types 
of services. They are bus rental and bus travel. Along with the development and spread of trans-
portation services, companies are challenging to retain their customers because they did not 
know what to improve in the services they offer to customers. We can overcome this by analyz-
ing service appraisals and priority improvements that can be made by the company so that it 
can maintain its competitiveness. Service assessment and service improvements are carried out 
using the servqual method. This method measures the quality of service using five dimensions: 
reliability, responsiveness, assurance, empathy, and physical evidence, to obtain a difference or 
gap in value can be analyzed further. Each size will be lowered back into a variable that fulfills 
and is related to what the company is doing. Each variable will be calculated the perceived value 
and the expected value to obtain the gap value. This gap value showed the priority of services 
that must be fixed by the company immediately. The results showed that the repair of bus vehi-
cles had the highest gap value.  The value identified that the company can prioritize bus service 
to have a highly competitive cost still.   
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ABSTRAK 
PT. Tunggal Jaya Tansport adalah perusahaan yang bergerak dibidang layanan transportasi 
yang memiliki 2 macam layanan yakni, penyewaan bus dan travel bus. Seiring dengan berkem-
bangnya dan merebaknya jasa layanan transportasi, perusahaan kesulitan dalam memper-
tahankan pelanggannya disebabkan perusahaan tidak dapat mengetahui apa yang harus diper-
baiki dalam layanan yang mereka tawarkan kepada pelanggan. Hal ini dapat kita atasi dengan 
melakukan analisis penilaian pelayanan dan prioritas perbaikan yang dapat dilakukan oleh pe-
rusahaan sehingga dapat mempertahankan daya saingnya. Penilaian pelayanan dan perbaikan 
pelayanan yang dilakukan menggunakan metode servqual yakni sebuah metode yang men-
gukur kualitas sebuah layanan menggunakan lima dimensi, yakni keandalan, daya tanggap, 
jaminan, empati dan bukti fisik, sehingga memperoleh perbedaan atau gap nilai yang dapat 
dianalisis selanjutnya. Didalam setiap dimensi akan diturunkan kembali menjadi variable varia-
ble yang memenuhi dan berkaitan dengan apa yang dilakukan perusahaan. Setiap variable 
akan dihitung nilai persepsi dan nilai harapan sehingga didapatkan nilai gap. Nilai gap ini akan 
memperlihatkan prioritas pelayanan yang harus segera diperbaiki oleh perusahaan. Dari hasil 
pengolahan analisis data menggunakan metode servqual dapat ditarik kesimpulan bahwa varia-
ble V2 yakni perbaikan kendaraan bus memiliki nilai gap tertinggi, artinya perusahaan dapat 
memprioritaskan perbaikan dalam pelayanan bus ini, agar perusahaan tetap memiliki nilai daya 
saing yang tinggi.   
Kata Kunci: Customer relationship management, pelayanan, servqual 
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PT Tunggal Jaya Transport merupakan se-
buah perusahaan yang bergerak dibidang layanan 
transportasi. Perusahaan memiliki dua jenis layanan 
yakni penyewaan bus dan travel agent. Dengan 
berkembanganya pangsa pasar di dalam bisnis 
transportasi ini, perusahaan harus menghadapi 
berbagai macam pesaing serupa yang banyak ber-
munculan. Hal ini mengakibatkan terjadinya 
penurunan dalam jumlah pemesanan bus.  
Pelayanan merupakan aktifitas yang diberi-
kan oleh perusahaan kepada pelanggan sebagai 
rasa penghargaan kepada loyalitas pelanggan [2]. 
Dalam hal ini, perusahaan merasa kesulitan dalam 
melakukan perbaikan pelayanan. 
Metode Servqual merupakan metode yang 
dapat digunakan dalam menghitung nilai gap antara 
harapan dan persepsi, sehingga perusahaan dapat 
memiliki prioritas dalam melakukan perbaikan pela-
yanan [1].  
Berdasarkan hasil wawancara, dengan pe-
rusahaan, untuk menentukan prioritas yang akan 
dilakukan, perusahaan menggunakan kelima dimen-
si yang ditawarkan oleh metode yakni, keandalan, 
daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik. 
Dengan dianalisisnya kelima dimensi tersebut, di-
harapkan perusahaan dapat melakukan perbaikan 
kualitas pelayanan menurut prioritasnya. 
Dengan Diterapkannya analisis prioritas 
perbaikan kualitas pelayanan, diharapkan perus-
ahaan dapat memiliki nilai daya saing yang tinggi, 
sehingga tidak tertinggal dengan perusahaan–
perusahaan baru yang banyak bermunculan.  
 
Tujuan Penelitian 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 
kualitas pelayanan dan mendapatkan prioritas 
dalam perbaikan pelayanan. Hasil yang dicapai 
merupakan rekomendasi kepada perusahaan beru-
pa urutan prioritas perbaikan yang sebaiknya dil-
akukan oleh perusahaan untuk memperbaiki kuali-
tas pelayanannya. 
Manfaat penelitian  
Penelitian ini bermanfaat untuk membantu 
pihak terkait dalam menentukan prioritas pelayanan 
yang harus diperbaiki, sehingga perusahaan tetap 
memiliki daya saing yang tinggi terhadap 
perusahaan serupa lainnya. 
TINJAUAN PUSTAKA 
Pelayanan  
Pelayanan adalah suatu kegiatan yang diberi-
kan produsen kepada konsumen atau perus-
ahaaan/instansi kepada publik untuk memberikan 
perasaan puas dan menanggapi respon konsumen. 
Pelayanan memiliki banyak arti juga pandangan 
berbeda-beda dari setiap individu. Pelayanan yang 
mengesankan dan istimewa, dapat menyebabkan 
kesetiaan pelanggan. misalnya, dalam bentuk pra-
jual, kegiatan menjual, maupun purna-jual yang 
dapat diandalkan. 
Menurut Mulyono, beliau mendefenisikan pela-
yanan sebagai aktivitas tambahan di luar tugas 
pokok (job description) yang diberikan kepada kon-
sumen serta dirasakan baik sebagai penghargaan 
maupun penghormatan [2]. 
Metode Servqual 
Metode Servqual merupakan metode yang 
digunakan unutk mengukur kualitas pelayanan 
dengan menggunakan atribut dimensi, sehingga 
akan diperoleh nilai-nilai gap (kesenjangan) yang 
merupakan jarak nilai dari persepsi pelanggan ter-
hadap pelayanan yang diterima dengan harapan 
terhadap layanan yang diterima, berikut ini adalah 
model dari Servqual [3]. 
Gambar 1. Metode Servqual 
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Terdapat lima dimensi yang digunakan untuk 
mengukur kualitas layanan atau disebut dengan 
TERRA, menurut Valerie Z, A. Parasuraman, dan 
Leonard B [4], kelima dimensi tersebut adalah: 
1. Keandalan (reliability), adalah kemampuan da-
lam memberikan layanan yang dijanjikan perus-
ahaan dengan segera, akurat dan memuaskan, 
kecepatan pegawai dalam pelayanan, pelayanan 
yang tepat sesuai dengan permasalahan, pen-
guasaan karyawan pada tugasnya. 
2. Daya tanggap (responsiveness), adalah adanya 
keinginan para pegawai untuk membantu para 
pelanggan dalam memberikan layanan dengan 
tanggap, bersegera dalam memberikan respon 
permintaan, juga dapat menyelesaikan sikap 
permintaan pelanggan. 
3. Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, 
kompetensi, dan sifat yang dapat dipercaya 
yang harus dimiliki para pegawai perusahaan; 
bebas dari bahaya, resiko dan keragu-raguan, 
jaminan keamanan terhadap produk yang telah 
diberikan, jaminan keamanan dalam gedung 
dan luar gedung, ketersediaan teknologi modern 
yang aman digunakan, seperti bebas dari virus 
trojan dan spyware, kepastian yang diberikan 
perusahaan. 
4. Empati (empathy), meliputi kemudahan dalam 
menjalin hubungan, komunikasi yang baik, per-
hatian pribadi dan pemahaman atas kebutuhan 
setiap individual pelanggan, perhatian secara 
khusus kepada tiap pelanggan yang ada, mam-
pu memenuhi kebutuhan setiap pelanggan yang 
beragam, memahami kondisi pelanggan. 
5. Bukti fisik (tangibles), meliputi kualitas fisik pe-
rusahaan, perlengkapan, pegawai sarana komu-
nikasi dan sarana prasarana teknologi. 
 
Pengukuran kualitas pelayanan metode Servqual 
ini pertama kali dilakukan melalui Kuesioner 
dengan pertanyaan seputar harapan (ES) dan per-
tanyaan seputar pelayanan yang diterima (PS). Per-
tanyaan seputar harapan diberi label “E” dan per-
tanyaan seputar harapan yang diterima dilabeli “P”. 
Skala yang digunakan adalah skala 5 poin.[3] rumus 





Q = Quality / Kualitas pelayanan pelanggan 
P = Perceived / Pelayanan yang diterima 
E = Expectation / Harapan pelanggan 
Kuesioner yang telah diberikan dari setiap per-
tanyaan kemudian dihitung nilai pembobotan 







XES = Nilai rata-rata seputar harapan 
Ei = Nilai dari respon yang diberikan seputar 
harapan  








XPS = Nilai rata-rata seputar pelayanan yang 
diterima 
Ei = Nilai dari respon yang diberikan  
n = Jumlah responden 
 
Kemudian dari Kuesioner yang diberikan 
kepada pelanggan dan diolah sehingga didapat nilai 
kualitas pelayanan seperti yang telah dikemukakan 
oleh Parasuranman [4] yaitu: 
a. Jika ES > PS maka kualitas yang diterima lebih 
kecil dari harapan pelanggan, artinya pelayanan 
masih belum memuaskan. 
b. Jika ES = PS maka kualitas yang diterima 
sebanding dengan harapan pelanggan, artinya 
pelayanan memuaskan. 
 
Jika ES < PS maka kualitas yang diterima 
lebih besar dari harapan yang diinginkan pelanggan, 
artinya kualitas pelayanan sangat memuaskan. 
 
Skala Likert 
Instrumen model Likert ini relatif mudah mem-
buatnya, dan responden juga mudah meresponnya. 
Model likert ini juga memiliki kelemahan dari instru-
men yakni adanya kecenderungan responden untuk 
mengisi instrumen sesuai dengan harapan masyara-
kat (desireability bias). Instrumen dengan skala ini 
merupakan bentuk yang sering digunakan peneliti 
untuk melakukan pengukuran.[5]. 
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Alur penelitian yang dilakukan disajikan da-
lam berupa gambar yang menjelaskan setiap taha-
pan penelitian yang dilakukan. Alur penelitian di-



































Gambar 2. Metode Penelitian  
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Analisis Prioritas perbaikan pelayanan 
menggunakan Servqual dimulai dengan membuat 
kuisioner untuk setiap pelayanan, sehingga akan 
terbentuk 2 kuisioner yakni kuisioner untuk 
penyewaan bus dan travel bus. Untuk setiap kuision-
er, pelanggan akan mengisi kuisioner harapan dan 
kenyataan, berikut adalah kuisioner yang dimaksud: 
Membuat Kuisioner 
 
Untuk menilai, langkah yang harus dilakukan 
pertama adalah membuat kuisioner untuk masing 
masing layanan. Untuk setiap responden akan men-
gisi dua kuisioner yaitu kuisioner harapan yang 
artinya harapan pelanggan terhadap layanan perus-
ahaan. Yang kedua adalah kuisioner kenyataan, 
yaitu responden akan mengisi sesuai dengan ken-
yataan terhadap pelayanan perusahaan. Table 1 
berikut ini adalah kuisioner untuk layanan 
penyewaan bus. 
Tabel 1. Kuesioner Penyewaan Bus 
Tabel 2 berikut ini, adalah kuisioer untuk pelayanan 
travel bus: 
Tabel 2. Kuesioner Travel Bus 
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V1 Kehandalan Supir Bus Dalam Berkendara 
V2 Penanganan Kerusakan yang dialami Ken-
daraan 
V3 Fungsionalitas Fasilitas Dalam Bus 
V4 Kebersihan Bus juga Kerapihan Dalam Bus 
V5 Kesesuaian kendaraan Bus Yang Disewa 
V6 Kenyamanan Ketika Berkendara 
No Pertanyaan 
V1 Kehandalan Supir Bus Dalam Berkendara 
V2 Penanganan Kerusakan yang dialami Ken-
daraan 
V3 Fungsionalitas Fasilitas Dalam Bus 
V4 Keamanan Penyimpanan Barang Bawaan 
dalam Perjalanan 
V5 Ketepatan Keberangkatan Bus dengan Jad-
wal 
V6 Ketersediaan Tiket Keberangkatan 
V7 Kenyamanan Ruang Tunggu Keber-
angkatan 
V8 Kenyamanan Ketika Berkendara 
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Tabel 3. Keterangan Skala Penilaian 
Servqual 
 
Tabel 4 berikut ini adalah nilai pembobotan 
dan nilai rata-rata yang didapat dari setiap pertan-
yaan Kuesioner, terdapat tabel kenyataan yang beri-
si hasil dari pendapat pelanggan tentang kualitas 
pelayanan dan terdapat juga tabel harapan, dalam 
tebel 4 tersebut berisi perkiraan kualitas pelayanan. 
Bobot dalam tabel tersebut berasal dari poin yang 
didapatkan dari masing-masing pertanyaan untuk 
didapatkan rata-ratanya. 
 
Tabel 4. Tabel Pembobotan Kuesioner Penyewaan 
Bus 
Setelah Dihitung Nilai pada kuisioner ken-
yataan dan Harapan, lalu akan dihitung GAP antara 
kedua nilai tersebut. Tabel 5 adalah hasil perhi-
tungan dari gap tersebut: 
Tabel 5 Nilai GAP Kuesioner Penyewaan Bus 
Berdasarkan hasil dari pengolahan data 
Kuesioner diperoleh nilai kualitas pelayanan ber-
dasarkan nilai Gap antara Expected Service dan 
Perceived Service berikut adalah hasilnya: 
a. Nilai Negatif yang paling besar terjadi pada V2 
dengan nilai gap yang didapatkan sebesar -
0,49 yaitu bus mengalami kerusakan ken-
daraan dalam perjalanan. 
b. Nilai Positif paling besar terjadi pada V5 dengan 
nilai Gap masing-masing 0,08 yakni kesesuaian 
antara kendaraan yang dipesan dengan yang 
ditumpangi.  
c. Jika Nilai Gap > 0 Kondisi tersebut adalah kon-
disi yang ideal karena nilai pelayanan yang 
diterima lebih besar dari harapan pelanggan. 
 
Berdasarkan Paparan diatas, maka dapat 
disimpulkan bahwa perusahaan harus lebih focus 
pada perbaikan terhadap kondisi bus, karena nilai 
terbesar terdapat pada kerusakan kendaraan dalam 
perjalanan. 
 
Hasil Nilai Pembobotan dan Rata-Rata pada 
Kuesioner Travel Bus 
 
Berikut adalah tabel hsil perhitungan dari 
nilai pembobotan dan nilai rata-rata untuk kuisioner 
travel bus, terdapat tabel kenyataan yang berisi 
hasil dari pendapat pelanggan tentang kualitas pela-
yanan dan terdapat juga tabel harapan terhadap 
pelayanan yang diberikan perusahaan. Hasil dapat 
dilihat pada table 6 dan 7 dibawah ini: 
Anna Dara Andriana, Rizky Handi 
Skala Keterangan 
1 Sangat Tidak Baik 
2 Tidak Baik 
3 Cukup 
4 Baik 




Bobot rerata Bobot rerata 
V1 232 3,87 249 4,15 
V2 227 3,78 256 4,27 
V3 227 3,78 245 4,08 
V4 235 3,91 256 4,27 
V5 242 4,03 237 3,95 







V1 3,87 4,15 -0,28 
V2 3,78 4,27 -0,49 
V3 3,78 4,08 -0,30 
V4 3,91 4,27 -0,36 
V5 4,03 3,95 0,08 
V6 3,82 4,20 -0,38 
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Tabel 6. Tabel Pembobotan Kuesioner Travel Bus 
Berikut ini adalah hasil perhitungan nilai GAP 
dari hasil kuisiopner kenyataan dan Harapan:  
Tabel 7. Nilai GAP Kuesioner Travel Bus 
Hasil pengolahan data Kuesioner diperoleh 
hasil nilai dari kualitas pelayanan dilihat dari nilai 
Gap antara Expected Service dan Perceived Service 
adalah sebagai berikut: 
a. Nilai Negatif paling besar terjadi pada V2 
dengan nilai gap sebesar -0,45 yaitu bus men-
galami kerusakan dalam perjalanan,  
b. Nilai Positif paling besar terjadi pada V7 dengan 
nilai Gap masing-masing 0,03 yaitu kenyaman 
ruang tunggu saat menunggu keberangkatan.  
c. Nilai Gap > 0 Kondisi tersebut menjadi ideal 
karena nilai pelayanan yang diterima lebih besar 
dari harapan pelanggan. 
Berdasarkan paparan diatas dapat dilihat 
bahwa nilai negative terbesar didapatkan di varia-
ble V2 yakni adanya kerusakan Bus Ketika dalam 
perjalanan. Oleh karena itu, perusahaan dapat 
memprioritaskan perbaikan bus untuk memperbaiki 
layanan yang ditawarkan kepada pelanggan. 
 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
Kesimpulan 
Berdasarkan analisis prioritas perbaikan 
pelayanan terhadap dua pelayanan, yakni 
penyewaan bus dan travel bus, didapatkan kes-
impulan berikut ini: 
1. Pada Pelayanan Penyewaan Bus Gap terbesar 
didapatkan pada variable v2 yakni kerusakan 
kendaraan Ketika dalam perjalanan.  
2. Pada Pelayanan travel bus, Gap terbesar ter-
dapat pada variable V2 yakni kerusakan ken-
daraan saat dalam perjalanan 
 
Berdasarkan paparan diatas maka dapat 
disimpulan baik pada pelayanan penyewaan bus 
ataupun pada pelayan travel bus, perusahaan ha-
rus memprioritaskan perbaikan pelayanan pada 
perbaikan kondisi kendaraan agar tidak ada lagi 
permasalahan kendaraan ketika dalam perjalanan. 
 
Saran  
Adapun saran yang diberikan dari penelitian 
ini adalah sebagai berikut: 
1. Disarankan untuk menambah analisis dengan 
analisis daya saing. 
2. Membuat penilaian secara teratur dan konsis-
ten supaya kualitas pelayanan tetap terjaga. 
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V1 225 3,75 243 4,05 
V2 231 3,85 258 4,30 
V3 227 3,78 252 4,20 
V4 232 3,87 245 4,08 
V5 236 3,93 252 4,20 
V6 228 3,80 243 4,05 
V7 251 4,18 249 4,15 







V1 3,75 4,05 -0,30 
V2 3,85 4,30 -0,45 
V3 3,78 4,20 -0,42 
V4 3,87 4,08 -0,21 
V5 3,93 4,20 -0,27 
V6 3,80 4,05 -0,25 
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